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Experiéncia:

FORUNS DE GESTAO PARTICIPATIVA
Banco do Nordeste do Brasil S.A.

Responsavel: Antonio Carlos Rodrigues da Silva — Gerente do Ambiente de Planejamento
Equipe: Maria Joseila Faustino Ramalho Vignoli e Pedro Pablo Liporace Moreira

Endereco: Av. Paranjana, 5.700 - Bloco B2 Superior - 607400 - Passaré - Fortaleza -CE fone:
085-2993072 — Fax: 085-2993551

E-mail: acrs@banconordeste.gov.br

Data do inicio da implementac¢ao da experiéncia: mar¢o/96

RELATO DA SITUACAO ANTERIOR A INTRODUCAO DA INOVACAO
Identificacdo dos problemas a serem resolvidos:

Em 1995, o Banco do Nordeste iniciou o maior Programa de Renovacdo da sua histéria. Era
preciso criar instrumentos que possibilitassem a mobilizagdo e a participacdo do corpo
funcional, uma vez que sdo os colaboradores os principais viabilizadores da mudanga
organizacional. Aquela época, a participagdo se restringia 2 presenca nos comités de um vnico
funciondrio, eleito como representante dos demais, ndo raro, com motivacdo sindicalista.
Além de ndo ser participativo, porque privilegiava poucos em detrimento da maioria, o
modelo  contribuia negativamente para o processo de comunica¢do, gerando ainda
acomodacdo da grande maioria dos funciondrios, que se sentia com o dever cumprido ao
eleger o seu representante. A comunicacdo interna era deficiente, com informacgdes
distorcidas, desencontradas e demoradas. A integracdo entre as dreas era comprometida e
havia um distanciamento flagrante entre a Direcio Geral e a rede de agéncias. Por outro lado,
a Empresa se ressentia de um mecanismo que permitisse a disseminac¢do das boas iniciativas,
idéias e praticas de gestdo, para que acontecesse o benchmarking interno.

DESCRICAO DO PROJETO INOVADOR

Objetivos a que se propos: resultados visados

Os Foruns de Gestdo tém o objetivo de: 1) disseminar a nova postura de gestdo participativa
adotada pelo Banco do Nordeste; 2) ensejar, em cada unidade, a participacdo de todos os
funciondrios no processo de gestdo, com vistas a obter o seu comprometimento na
identificacdo e solugdo de problemas; 3) promover a integracdo das diversas instincias
administrativas, compreendendo a Dire¢do Geral, Superintendéncias Regionais, Centrais e
rede de Agéncias, e 4) servir de forum para divulgacido e discussdo de assuntos relevantes de
interesse do Banco do Nordeste.

Os Foruns de Gestao Participativa se constituem do Grupo de Assessoramento Bdsico e dos
Grupos de Assessoramento de Gestdo.

O Grupo de Assessoramento Bdsico, composto pelo Presidente, Diretores, Superintendentes,
Gerentes de Ambientes, Gerentes das Agéncias da regido metropolitana de Fortaleza (sede do



Banco) e mais técnicos e gerentes de agéncias de outras cidades, estes em regime de rodizio,
num total de 70 participantes, se reune, quinzenalmente, para discussdo das estratégicas,
projetos e acdes da Empresa. As reunides sdo detalhadamente registradas em ata,
disponibilizada para todos os funciondrios da Organizacdo em 24 horas, via intranet.

Os Grupos de Assessoramento de Gestdo, por sua vez, estdo instalados em cada unidade
administrativa do Banco (6rgdos da Direcdo Geral, Superintendéncias Regionais, Centrais e
Agéncias), espalhadas em todos os estados da regido Nordeste e Norte de Minas Gerais, num
total de 220 féruns, e se reinem, também, quinzenalmente, cujo calenddrio guarda sincronia
com as reunides do Grupo de Assessoramento Bdésico, para que seja preservada a
oportunidade e o encadeamento do fluxo de informacdes. Compostos do gerente, demais
liderancas e de todos os funcionarios de cada unidade administrativa, os Grupos iniciam a
reunido com a leitura e discuss@o da ata da ultima reunido do Grupo de Assessoramento
Bésico, e prossegue com temas de interesse da propria unidade. Os assuntos constantes da
pauta das reunides sdo sugeridos por qualquer funciondrio da equipe. A ata produzida é
também disponibilizada na Intranet e analisada pelo Ambiente de Planejamento, na Dire¢io
Geral. Do exame de cada ata, sdo extraidos dois subprodutos: as Sinalizacoes e os Destaques.
As Sinalizacdes sdao quaisquer duvidas, questionamentos, dificuldades, sugestdes que
merecam ser analisadas por alguma drea da Direcdo Geral e Superintendéncias Regionais
responsdveis pela matéria. Referidos assuntos sdo sinalizados, por meio eletronico, as
respectivas dreas para que recebam o tratamento adequado com resposta, em 48 horas, a
unidade demandante, por telefone. Os Destaques sio temas importantes, como idéias, boas
préticas de gestdo e iniciativas bem sucedidas implementadas pelas unidades, que constam das
respectivas atas das reunides, e que sdo relatados a cada reunido subseqiiente do Grupo de
Assessoramento Bdésico, para conhecimento, discussdo, disseminacdo e, sobretudo,
benchmarking para todas as unidades.

Que é considerado como inovaciao?

- A criacdo de um instrumento conseqiiente de reunides periddicas para discussdo, por todos
os funcionarios, de assuntos relevantes de interesse da empresa, cuja pauta é aberta para
sugestdo de temas por qualquer funciondrio;

- o mecanismo de disponibilizacdo de todas as atas, e seus respectivos desdobramentos, em
rede, via intranet, para conhecimento de toda a empresa;

- o gerenciamento, qualificacdo e tratamento de todos os assuntos que mere¢am apreciacao,
solugdo e resposta rdpida de outras instancias de decisao;

- eficaz canal de resolucdo de problemas, exame de sugestdes, esclarecimentos e dividas;

- mecanismo de valoriza¢do dos funciondrios por meio do aproveitamento das sugestdes,
idéias criativas, priticas de gestdo inovadoras e iniciativas bem sucedidas, para
benchmarking interno, contribuindo para a melhoria dos processos e servicos prestados
pela Empresa;

- mecanismo inovador de geracdo, disseminacdo e democratizagdo da informacdo e do
conhecimento;

- valioso instrumento de aproximacao/integracdo entre as diversas instancias da Empresa;

- ferramenta de gestdo que potencializa as acdes das dreas, a partir do fornecimento de
feedback dos servigos que sdo prestados aos clientes internos e externos;

- instrumento que deixa ao alcance de todos os funciondrios, de forma simples e agil, as
mais recentes decisdes da Dire¢ao da Empresa e das Unidades administrativas.

Como foi implantada a experiéncia? Especificar as etapas da implementacao



Os Foruns de Gestdo nasceram da necessidade de o Banco do Nordeste contar com uma
gestdo participativa, ampla e democrdtica, que envolvesse todos os funciondrios na discussao
das questdes estratégicas da empresa, possibilitando maior integracdo e comprometimento no
desenvolvimento das solucdes demandadas, contribuindo para o aperfeicoamento dos
processos de trabalho e do atendimento ao cliente.

Ao assumir a direcio do Banco do Nordeste, o atual Presidente decidiu reunir,
quinzenalmente, os diretores, superintendentes da Direcdo Geral e gestores, além de
funciondrios convidados, para discutir os assuntos estratégicos da Empresa, dando origem ao
Grupo de Assessoramento Basico.

Consolidada essa primeira fase, funcio dos seus resultados positivos, a medida foi estendida,
com a implantacdo dos Grupos de Assessoramento de Gestido, inicialmente nas cinco
superintendéncias regionais sediadas em Fortaleza/CE, Salvador/BA, Recife/PE, Macei6/AL e
Sao Luiz/MA.

Apds essas primeiras experiéncias, foi concebida uma equipe com o objetivo de melhor
disciplinar e instrumentalizar os Grupos de Assessoramento, definindo-lhes objetivos e meios
para alcanga-los, tornando efetiva e sistematizada a participacdo de todos os funciondrios no
atual modelo de gestdo do Banco.

A equipe analisou a sistemdtica e concebeu o disciplinamento dos grupos de gestdo, apOs
coletar sugestdes das vdrias dreas. Foram definidos os recursos tecnoldgicos necessdrios para
o gerenciamento e disponibilizacdo das informacdes para conjunto dos funciondrios da
Empresa.

A partir de entdo, foram instalados os Grupos de Assessoramento de Gestdo em todas as
unidades do Banco, atualmente em ndmero de 220 féruns.

Concepcao da experiéncia ( a idéia surgiu de uma pessoa ou de um grupo, dentro ou fora
da instituicio)

A idéia surgiu da vis@o do Presidente do Banco, & luz das necessidades do Processo de
Mudanga Organizacional, que ora se instalava, e foi implementada por equipe interna da
Empresa.

Clientela visada

Todo o conjunto de funciondrios, enquanto participes do processo de gestdo e fornecedores e
demandadores de informagdes para a consecucao de resultados.

Sdo também clientes as unidades administrativas, que tém a sua disposi¢do um instrumento de
monitoracdo e feed-back dos seus clientes e das atividades sob sua responsabilidade, obtidos
por intermédio das sinalizagdes, bem como um mecanismo de aproveitamento de sugestdes
para melhoria de seus processos, obtidas por intermédio dos destaques.

Os agentes produtivos (nossos clientes externos), enquanto beneficidrio de produtos e servigos
cada vez melhores, em decorréncia da agilidade e qualidade do processo decisério da
Empresa.

Grau de participacao dos quadros técnico-administrativos, da clientela ou de possiveis
atores envolvidos

Todos os funciondrios do Banco sdo participantes ativos dos féruns, seja discutindo os
assuntos do dia a dia, assim como as acdes, projetos e estratégias, no dmbito do planejamento
da sua unidade, seja tomando conhecimento das informagdes e estratégias empresariais da sua
respectiva Superintendéncia Regional e do Banco, contribuindo com as suas opinides e
informagdes para melhoria dos processos e, por via de conseqiiéncia, do atendimento aos
clientes da Empresa.



Grau de Transparéncia, grau de responsabilizacio e accountability

Todas as informagdes, compreendendo o Disciplinamento dos Féruns, as atas das reunides, as
Sinalizag¢Ges, os Destaques e os respectivos benchmarking estdo em suspensdo na rede de
computadores do Banco, sem restri¢des, para conhecimento e uso de todos os funcionarios,
inclusive os vdrios compromissos que sdo gerados em cada reunido, os quais constam em
Agenda de Compromissos, que também fica disponivel na rede. No primeiro Noticias (Jornal
de comunica¢do interna) de cada més, sdo, também, divulgados os principais Destaques do
més anterior.

OBSTACULOS ENCONTRADOS
Indicacdo dos principais obsticulos encontrados durante a implementacio e das
solucdes para supera-los

As dificuldades iniciais diziam respeito aquelas inerentes a tudo que € novo, sobretudo de
conteido comportamental, tais como timidez nas reunides, descrenca quanto ao
encaminhamento dos assuntos tratados e ressonincia das opinides emitidas, cuja superacio
aconteceu naturalmente dentro de um processo de aprendizagem continua e a partir da
compreensao e constatacdo da validade e credibilidade do instrumento.

RECURSOS UTILIZADOS

Os recursos financeiros, humanos e materiais envolvidos

Os recursos financeiros alocados na fase de concepcao e implementagdo da experiéncia foram
os referentes aos saldrios da equipe de implantagdo e transporte e didrias das viagens as
superintendéncias regionais e algumas agéncias, para discussdo, obtencdo de sugestdes e
disseminagdo do funcionamento dos Féruns de Gestao, num total de cerca de R$ 62 mil.

Para o desenvolvimento do sistema computadorizado que apoia o instrumento, foram
utilizados recursos internos, de custos fixos.

Apds consolidados os Foruns, os custos de funcionamento sdo os de deslocamentos dos
participantes para as reunides dos Grupos de Assessoramento de Gestdo das
Superintendéncias Regionais, de periodicidade mensal, e saldrios e encargos de um
funciondrio, na Dire¢do Geral, para o gerenciamento de todo o sistema.

Adequacao dos gastos: os custos foram medidos? houve reducio dos mesmos?

Os ganhos sdo sist€émicos. Os Foéruns de Gestdo sdo uma ferramenta de gestdo, um meio,
enfim, que, pela sua capacidade de comunicagdo, de obtencdo da participagdo, integracio e
mobilizacdo das pessoas, potencializa as acdes da Empresa, viabilizando a conquista de
melhores resultados. Os custos medidos foram os minimos necessdrios a implantacdo do
instrumento e, atualmente, sdo os referentes ao deslocamento dos participantes para as
reunides dos Grupos de Assessoramento de Gestdo das Superintendéncias Regionais, que
acontecem mensalmente.

RELATO DA SITUACAO ATUAL: MUDANCAS EFETIVAMENTE OCORRIDAS
Resultados quantitativos e qualitativos concretamente atingidos

Os Foruns de Gestdo tém se constituido num valioso instrumento de geracdo e disseminacio
do conhecimento e da informacdo no ambito da Empresa, e a sua instalagdo, permitiu a
mobilidade necessdria para que os funciondrios participassem do processo de mudanga
organizacional.



E flagrante o salto quantitativo e qualitativo em termos da comunicagio empresarial. Por
outro lado, a sistemdtica de disponibilizacdo de Informagdes de natureza operacional e
estratégica para todos os niveis funcionais, favoreceu o conhecimento da empresa e o
comprometimento com os seus objetivos, bem como facilitou o reconhecimento do papel de
cada um no processo empresarial.

Até o presente momento (12/set/98) ja foram realizadas 87 reunides do Grupo de
Assessoramento Basico ¢ 7.191 dos Grupos de Assessoramento de Gestao.

Foram realizadas 2.413 sinalizacdes de assuntos, das quais 2.406 ja tratados pelas respectivas
dreas junto ao publico que demandou, o que atesta a validade do instrumento enquanto canal
de resolucdo de problemas e andlise de sugestoes.

Foram selecionados e disseminados 575 Destaques, divulgando as préticas inovadoras de
gestdo, de iniciativas das unidades, fomentando a irradiacdo de idéias, o que resultou, até o
presente momento, na realizacao de 920 benchmarking interno.

Mecanismos de avaliacao de resultados e indicadores utilizados

. Estatisticas disponiveis na rede de computadores compreendendo a natureza dos assuntos
sinalizados, a quantidade dessas sinalizagdes e os respectivos encaminhamentos bem como a
tempestividade com que os problemas foram solucionadas pelas areas.

. Os resultados praticos dos Destaques das reunides, computados pelo nimero de experiéncias
que, em conseqiiéncia, sdo copiadas pelo conjunto das unidades do Banco (benchmarking).

. Avalia¢do geral do sistema, uma vez por més, na reunido do Grupo de Assessoramento
Bésico, oportunidade em que ¢é apresentado o desempenho de cada drea no diz respeito a
prontiddo do atendimento das demandas objeto das sinalizacdes.

. Pesquisa periddica junto as unidades (agéncias e centrais) para avaliar o funcionamento dos
Grupos de Assessoramento de Gestdo, em especial as sinalizacdes de assuntos que neles
surgem, e seus respectivos encaminhamentos pelas dreas demandadas, relativamente aos itens
tempestividade, qualidade, melhoria de processos, cordialidade e integracao.

Impacto observado na melhoria do ambiente de trabalho e na qualidade dos servicos

prestados

- Integragdo das instancias administrativas;

- Salto quantitativo e qualitativo da comunicacio da Empresa;

- Geracio e disseminacdo da informacdo e do conhecimento;

- Valorizac¢do dos recursos humanos, que passaram a ter participacdo ativa no processo de
gestao;

- Velocidade na resolucdo de problemas;

- Confianga de que os assuntos colocados para discussdo sdo devidamente tratados, com
desdobramentos;

- Participagio efetiva dos funciondrios em todos os niveis decisorios.



